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Presentación 
 
 
A través del presente proyecto de investigación, respaldado por la Universidad Politécnica 
Amazónica, se plantea implementar una ciudad virtual, que permita promocionar, vía 
Internet, los productos y/o servicios de entidades de la región Amazonas, de tal manera que 
puedan ser colocados a los clientes a través del servicio de delívery, pagados en efectivo o 
con pos inalámbrico, y así poder mejorar su economía, rompiendo barreras de lugar y tiempo 
para satisfacer la necesidad de los clientes que deseen realizar compras no presenciales.  
 
Para el desarrollo de la ciudad virtual se utilizará la metodología Scrum, la cual comprende 
cinco fases, como sigue: reunión de planificación de Sprint, los Scrums diarios, el trabajo de 
desarrollo, la Revisión del Sprint y la Retrospectiva del Sprint.  
 
La población estará conformada por las personas mayores de 18 años de la Región 
Amazonas, tomándose una muestra representativa. Los instrumentos serán aplicados a través 
de fuentes primarias. Con esta información se podrá encontrar el nivel de satisfacción de los 
individuos que conforman la muestra.  
 
Por otro lado, la Universidad Politécnica Amazónica podrá plantear un conjunto de acciones 
orientadas a apoyar a los clientes y empresas que deseen realizar algún tipo de transacción 
utilizando la ciudad virtual implementada.   
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I. Generalidades 
 
1.1. Título:  
Ciudad virtual UPA para satisfacer necesidades de compra de los clientes en la 
región Amazonas. 
1.2. Línea de investigación:  
Ingeniería del Software. 
1.3. Escuela Profesional: 
Ingeniería de Sistemas y Telemática. 
1.4. Equipo de investigadores:  
Autor: 
M.Sc. Ing. Samuel Collantes Santisteban 
Colaboradores: 
Est. Raul Aaron Delgado Espárraga 
Est. Imer Hobet Díaz Guerrero 
Est. Betzabeth Yameli Maldonado Idrogo 
1.5. Producto esperado:  
Informe de Investigación. 
1.6. Institución y lugar:  
Universidad Politécnica Amazónica, Bagua Grande. 
1.7. Duración: 
10 meses. 
1.8. Cronograma.   
Inicio: 23/11/ 2018 - Término: 23 /09/ 2019 (ver figura 1).     
 
 
Figura 1. Cronograma del proyecto (Autoría propia). 
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1.9. Presupuesto:  
Tabla 1 
 Bienes 
Bienes Cantidad Monto (S/.) 
Papel Bond A4 02 millares 52.00 
Lapicero 06 unidades 6.00 
Lápiz 12 unidades 18.00 
Corrector 04 unidades 8.00 
Borrador 04 unidades 4.00 
Pen drive 02 unidades 108.00 
  Total S/. 196.00  
(Autoría propia). 
 
Tabla 2 
Servicios 
Servicios Cantidad Monto (S/.) 
Copias  Varias   120.00 
Espiralado 12 unidades 60.00 
Promoción y publicidad --- 1000.00 
  Total S/. 1180.00  
(Autoría propia). 
 
Tabla 3 
Bienes de Capital 
Bienes de Capital Cantidad Monto (S/.) 
 Servidor 02 unidades 12000.00 
 Total S/. 12000.00  
(Autoría propia). 
 
Tabla 4 
Remuneraciones 
Profesional Cantidad Monto (S/.) 
Aplicador 02 personas 1000.00 
 Total S/. 1000.00  
(Autoría propia). 
 
Tabla 5 
Resumen de presupuesto 
Ítem Monto (S/.) 
Bienes 196.00  
Servicios 1180.00  
Bienes de Capital 12000.00  
Remuneraciones 1000.00  
Otros (10% del total) 1437.60 
Total S/. 15813.60  
(Autoría propia). 
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1.10. Financiamiento:  
El desarrollo del proyecto será financiado por la Universidad Politécnica 
Amazónica. 
. 
 
 
 
______________________________ 
M.Sc. Samuel Collantes Santisteban 
Autor 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
_______________________________ 
Est. Raul Aaron Delgado Espárraga 
      Colaborador 
 
___________________________ 
Est. Imer Hobet Díaz Guerrero 
   Colaborador 
 
____________________________________ 
Est. Betzabeth Yameli Maldonado Idrogo 
       Colaborador 
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II. Proyecto de Investigación 
 
2.1 Planteamiento del problema 
La dinámica del mercado ha llevado a las organizaciones a un enfoque hacia la 
satisfacción del cliente donde las tecnologías de la información y la comunicación 
se constituyen en herramientas fundamentales para vender bienes y servicios a 
través de la red, conocido como comercio electrónico (Albarracín, Erazo y Palacios, 
2014; Jones, Motta y Alderete, 2016). 
Los peruanos siguen creando empresas en todos los sectores productivos, por lo que 
la evolución de la actividad comercial en el año 2018 se ha incrementado y su 
porcentaje de varianza con respecto al similar periodo del año anterior: 2.10 en 
enero, 2.62 en febrero, 3.77 en marzo, 3.04 en abril, 3.11 en mayo, 1.86 en junio, 
2.56 en julio, 5.14 en agosto y 4.03 en setiembre (INEI, 2018).  
Actualmente, en el Perú y sobre todo en la Región Amazonas, desde el punto de 
vista empresarial, existen entidades que les gustaría ofrecer sus productos vía 
delívery, llegando así a diferentes zonas de la región y del país; lamentablemente 
no son conocidas y algunas de ellas no tienen como publicitarse. Al no poder 
publicitar sus productos o servicios, las entidades están dejando de percibir 
ingresos, lo cual afecta a su economía. 
Desde el punto de vista del cliente, al no poder realizar la compra de forma 
presencial, existe la necesidad inmediata de pedir vía delívery productos y/o 
servicios para poder satisfacer ésta. 
En base a lo mencionado en los párrafos anteriores, es que es inevitable la creación 
de un sistema de información, manejado a través de la web, que permita satisfacer 
las necesidades de compra de los clientes. Todo esto con el respaldo de la 
Universidad Politécnica Amazónica. 
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2.2 Antecedentes del problema 
2.2.1.  Desarrollo de un Sistema E-Commerce, utilizando software libre, para 
Mejorar las Ventas de la Tienda “Joselito Jacket’s”. 
Zapata, Salazar y Xavier (2017) afirman que el trabajo de la investigación 
realizado tuvo como principal objetivo el dar respuesta a las siguientes 
preguntas: ¿por qué las ventas en la tienda Joselito Jacket’s han 
disminuido?, ¿de qué manera se puede mejorar las ventas en la tienda 
Joselito jacket’s? y sobre las bases de esas preguntas desarrollar la 
problemática que afronta la tienda. Conocemos la gran importancia que 
brinda el uso de tecnologías de información ya sea para almacenar, procesar 
e intercambiar información de manera rápida y eficiente, es por ello que el 
desarrollo de un sistema e-commerce es de fundamental importancia en la 
tienda, ya que se podrá mostrar información de los productos a través de un 
catálogo virtual, el cual mostrará las características de los productos (precio, 
color, stock, etc.) permitiendo a la vez al cliente realizar compras vía 
internet, la cual hará más competitiva a la tienda en el mercado. También 
mencionan que para el desarrollo del sistema e-commerce se utilizó la 
metodología de Rational Unified Process (RUP), el lenguaje de 
programación PHP y la base de datos MySQL, planteándose como solución 
el desarrollo de un sistema e-commerce, con el fin de mejorar las ventas en 
la tienda Joselito Jacket’s. 
2.2.2.  E-Commerce para el Proceso de Ventas de la Empresa Tendencias Siglo 
XXI. 
Ramos (2017), en su investigación, indica que el objetivo principal es 
determinar la influencia de un E-Commerce en el proceso de ventas en la 
empresa Tendencias Siglo XXI y los objetivos secundarios son determinar 
la influencia de un E-Commerce en el índice de ventas por pedido y 
determinar la influencia de un E-Commerce en el índice de ventas por 
cliente. En la presente investigación para una correcta documentación 
y estructuración se utilizó la metodología Scrum, y el sistema gestor de 
base de datos para el E-Commerce fue MySQL. 
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2.2.3.  E-Commerce para el Proceso de Ventas en la Empresa Cesvi Computer 
S.R.L 
Zamora (2017) en su investigación detalla la implementación de una 
plataforma E-Commerce  para  el  proceso  de  ventas  en  la  empresa  Cesvi 
Computer SRL, en donde la situación en la etapa inicial de la investigación 
la empresa en mención presentaba problemas como: no se cumplían con las 
ventas programadas en el día y en la atención del pedido, muchas veces se 
demoraba debido a  que no se contaba con stock suficiente y no se manejaba 
un sistema de alertas que le permita ver qué pedidos están por cumplir el 
plazo de entrega, siendo que estos problemas trajeron como consecuencia 
disconformidad de los clientes, pérdida de tiempo y pérdidas económicas. 
La plataforma E-Commerce se desarrolló con la metodología ágil Scrum, 
utilizando el lenguaje de programación PHP y motor de base de datos 
MySql. También se buscó automatizar las tareas diarias del personal de 
ventas y se utilizó la investigación aplicada, experimental. Como diseño 
de investigación se tomó el pre-experimental, considerándose como 
indicadores: el nivel de eficacia y el porcentaje de entregas a tiempo, en 
ambos casos se consideró 26 fichas de registro. Finalmente se demostró que 
el E-Commerce mejoró el proceso de ventas en la empresa Cesvi Computer 
SRL, debido a que se logra un aumento en el nivel de eficacia y en el 
porcentaje de entregas a tiempo. 
 
2.2.4.  E-Commerce para Comercialización de Productos en la Ferretería 
T&R Tornillos & Representaciones. 
Jimenez y Montes (2012) mencionan que el objetivo de este trabajo fue 
construir una aplicación de software orientada a la web que soporte el 
modelo de negocio electrónico B2C planteado por la ferretería T&R 
Tornillos y Representaciones, siendo la construcción de este software con 
el fin de disponer de un mecanismo a través del cual la ferretería T&R 
Tornillos y Representaciones logre dar a los clientes una información 
concreta, clara y oportuna sobre las características de los diferentes 
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productos que ofrece actualmente la ferretería, además de poder gestionar 
los requerimientos e inquietudes que estos tengan acerca de algún 
producto, todo esto en tiempo real, permitiendo que los clientes se sientan 
más seguros al momento de realizar una cotización u oferta. La construcción 
de la aplicación de software orientada a la web, utilizando la metodología 
del modelo en espiral, permitió a la ferretería T&R Tornillos y 
Representaciones la implementación del modelo de negocios de comercio 
electrónico Business to Consumer (B2C), de acuerdo a los requerimientos 
no funcionales hallados, empleándose las siguientes herramientas de 
desarrollo: Lenguaje de Programación PHP a través de eclipse php helios, 
el motor de base de datos MySQL, servidor web Apache y los intérpretes 
para lenguajes de script: PHP y Perl, los cuales se encuentran contenidos en 
la herramienta XAMPP y el patrón de desarrollo MVC (Model View 
Controller) que ayuda a dividir la aplicación en capas lógicas, 
independientes unas de otras bajo la plataforma de Microsoft Windows. 
 
2.2.5.  Elaboración de un Sitio Web para el Programa Nacional de Asistencia 
al Turista en el Instituto Guatemalteco de Turismo. 
Goge (2012) afirma que el instituto guatemalteco de turismo, INGUAT, en 
su búsqueda por atender a los turistas de una manera personalizada, ha 
creado el Programa Nacional de Asistencia al Turista -ProAtur- con el fin 
de proveer servicios que puedan requerir los turistas en su estancia en el 
territorio de Guatemala, generando proyectos de prevención y asistencia 
turística para posicionar al país como un destino turístico. En esta 
oportunidad se detalla el proyecto de Ejercicio Profesional Supervisado 
(EPS), que se elaboró para el Programa Nacional de Asistencia al Turista, 
el cual consiste en el desarrollo de su sitio web, el cual utiliza herramientas 
tecnológicas que permiten administrarlo de una manera sencilla e intuitiva, 
al mismo tiempo que se presentan en línea, actividades y servicios que los 
turistas pudiesen optar, a través del programa. 
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2.3 Justificación del Proyecto (importancia, beneficios, resultados esperados) 
El Comercio Electrónico permite generar mayor productividad y competitividad a 
las empresas debido a la reducción de costos de transacción y a la visibilidad que 
generan a través de factores como el fundamento del negocio, las oportunidades de 
tecnología y la percepción de los empresarios (Raymond, Bergeron & Croteau, 
2013). 
El presente trabajo de investigación se justifica porque a través de la creación de la 
ciudad virtual se podrá promocionar los productos y/o servicios de entidades de la 
Región Amazonas y de esta forma poder agilizar sus procesos de venta solicitados 
vía Internet, de tal manera que puedan ser colocados a través del servicio de 
delívery, pagados en efectivo o con pos inalámbrico; así poder mejorar su 
economía.  
Por otro lado, se podrá satisfacer, de forma efectiva, la necesidad de los clientes que 
deseen realizar compras no presenciales, rompiendo esquemas de lugar y tiempo. 
Con esta propuesta, en la Región Amazonas, se tendría un mercado diferenciado al 
ser los únicos en este rubro. 
2.4 Formulación del problema 
¿De qué manera su puede promocionar y colocar los productos y/o servicios de 
entidades de la región Amazonas que satisfagan la necesidad de los clientes que 
deseen realizar compras no presenciales? 
2.5 Objetivos 
2.5.1.  General: 
Implementar una ciudad virtual utilizando la metodología Scrum, que permita 
promocionar, vía Internet, los productos y/o servicios de entidades de la 
región Amazonas, de tal manera que puedan ser colocados a los clientes a 
través del servicio de delívery y así poder satisfacer sus necesidades de 
compra.  
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2.5.2.  Específicos: 
a. Determinar las empresas de la Región Amazonas que deseen ofrecer sus 
productos y/o servicios a través de la web. 
b. Desarrollar un sistema de información web utilizando la metodología 
Scrum para la implementación de la ciudad virtual. 
c. Determinar el nivel de satisfacción de los clientes sobre sus necesidades 
de compra. 
2.6 Bases teóricas 
2.6.1 Teoría general de sistemas 
Dentro del paraguas, o relacionadas con la teoría general de sistemas, existen un 
conjunto de ciencias y teorías como la cibernética, que estudia las comunicaciones 
y el control en los seres vivos y en las máquinas, la teoría de la información, la 
dinámica de sistemas, estudios ecológico-culturales, estudios sobre organizaciones 
y empresas, y la automática, cuyo objetivo es crear sistemas autónomos para su 
aplicación industrial. (Matia, Jiménez, Aracil, y Pinto, 2014, pp. 1-2). 
La Teoría General de sistemas se concibe como una serie de definiciones, de 
suposiciones y de proposiciones relacionadas entre si por medio de las cuales se 
aprecian todos los fenómenos y los objetos reales como una jerarquía integral de 
grupos formados por materia y energía; estos gnipos son los sistemas (Tamayo, 
2017, p. 84). 
2.6.2 Sistema de Información 
Los Sistemas de Información (SI) son reconocidos como una herramienta básica 
para usar y acceder a la información además de facilitar el proceso de toma de 
decisiones en las organizaciones. Además de cumplir estas funciones los Sistemas 
de Información pueden ayudar a los directivos y trabajadores a analizar problemas, 
a visualizar asuntos complejos y a crear productos nuevos ( Hacha , Lomparde, 
Ortega , y Sánchez, 2011, párrs. 1,4). 
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2.6.3 Innovación Social 
Bureau of European Policy Advisers (BEPA, 2010) indica que “la innovación social 
se describe como nuevas ideas, productos, servicios o modelos que satisfacen las 
necesidades sociales (con mayor eficacia que las alternativas) y que a su vez crean 
nuevas relaciones sociales o colaboraciones” (p. 26). 
2.6.4 E-Commerce 
El comercio electrónico consiste en el desarrollo de una actividad comercial, con 
multiplicidad de operaciones, pudiéndose realizar por vía telemática (electrónica) y 
basada en la cesión de productos, prestación de servicios e intercambio de datos 
(información), pudiendo realizarlos en tiempo real (Anteportamlatinam, 2014, p. 
12). 
2.6.5 Ciudad Virtual 
Las ciudades virtuales son aquellas que son un equivalente digital efectivo de 
ciudades reales, proporcionando a las personas una genuina sensación de caminar 
por un lugar urbano. Para cumplir con estos exigentes criterios, una verdadera 
ciudad virtual debe tener una interfaz de forma construida lo suficientemente 
realista, una rica diversidad de servicios, funciones y contenido de información, y 
de manera crucial, la capacidad de apoyar la interacción social con otras personas 
(Dodge, Smith & Doyle, 1997, sección Introduction, párr. 9). 
2.6.6 PHP 
“PHP es un lenguaje interpretado del lado del servidor que se caracteriza por su 
potencia, versatilidad, robustez y modularidad. Los programas escritos en PHP son 
embebidos directamente en el código HTML y ejecutados por el servidor” (Cobo, 
Gómez, Pérez y Rocha, 2015, p. 23). 
Conforme a PHP (2018) PHP es “(acrónimo recursivo de PHP: Hypertext 
Preprocessor) es un lenguaje de código abierto muy popular especialmente 
adecuado para el desarrollo web y que puede ser incrustado en HTML” (p.1). 
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2.6.7 Scrum 
Según Schwaber y Jeff (2013a), quienes aplicaron por primera vez la metodología 
Scrum, nos dicen que “Scrum es un marco dentro del cual las personas pueden 
abordar problemas complejos de adaptación, al tiempo que producen productos de 
la manera más creativa y creativa. Es ligero, fácil de entender y difícil de dominar” 
(p. 3). 
“Scrum no es un proceso o una técnica para construir productos, es un marco dentro 
del cual se pueden emplear diversos procesos y técnicas; aclara la eficacia relativa 
de sus prácticas de gestión y desarrollo de productos para que pueda mejorar” 
(Schwaber & Jeff, 2013b, p.3). 
 
2.6.8 MySQL 
MySQL (2018) afirma que MySQL es la base de datos de código abierto más 
popular del mundo con más de 15 millones de instalaciones estimadas y decenas de 
miles de nuevas descargas cada día. Se trata de la tercera base de datos más utilizada 
en el mundo, después de Oracle y Microsoft SQL Server (Gartner). MySQL se 
utiliza en los productos de más de 3.000 ISV y OEM, que incluye a 8 de las 10, y 
17 de las 20 principales compañías de software del mundo. Cuenta con el 
rendimiento y la escalabilidad para satisfacer las necesidades de las aplicaciones 
más exigentes, como telecomunicaciones y seguridad, y la facilidad de uso y 
asequibilidad necesarias para los paquetes de contabilidad para PYMES y los 
softwares educativos (p. 3). 
 
2.7 Hipótesis y variables. 
2.7.1 Hipótesis: 
La implementación de una ciudad virtual permitirá la comercialización de los 
productos y/o servicios de empresas de la región Amazonas, colocados a los clientes 
vía delívery para satisfacer sus necesidades de compra. 
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2.7.2 Variables: 
a. Variable dependiente: Satisfacción de las necesidades de compra de los 
clientes. 
b. Variable interviniente: Implementación de una ciudad virtual. 
c. Variable independiente: Comercialización de los productos y/o servicios de 
empresas de la región Amazonas. 
2.8 Metodología 
2.8.1.  Tipo y nivel de la investigación 
Es una investigación aplicada de naturaleza cuantitativa, de nivel 
correlacional. 
2.8.2.  Diseño de la investigación 
El diseño de la investigación es cuasiexperimental, de nivel transversal. 
2.8.3.  Población y muestra 
La población estará conformada por las personas mayores de 18 años de la 
Región Amazonas, tomándose una muestra representativa.  
2.8.4.  Definición y operacionalización de variables 
La definición y operacionalización de las variables se aprecia en las tablas 6 
y 7. 
2.8.5.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 
La técnica a emplear será la encuesta utilizando como instrumento un 
cuestionario validado para encontrar el nivel de satisfacción de los clientes 
que tienen la necesidad de comprar.  
2.8.6.  Procedimiento 
Los instrumentos serán aplicados a través de fuentes primarias de manera 
individual. Con esta información se podrá encontrar el nivel de satisfacción 
de los individuos que conforman la muestra. 
  
 
Tabla 6 
Operacionalización de variables: variable dependiente 
Variable 
Definición 
conceptual 
Dimensión Indicador 
Definición conceptual  
del indicador 
Naturaleza Medición 
Definición operacional  
del indicador 
Técnica Instrumento 
Sa
ti
sf
ac
ci
ó
n
 d
e 
la
s 
n
ec
es
id
ad
es
 d
e 
co
m
p
ra
 d
e 
lo
s 
cl
ie
n
te
s 
 
(d
ep
en
d
ie
n
te
) 
Se
 r
ef
ie
re
 a
l n
iv
el
 d
e 
co
n
fo
rm
id
ad
 d
el
 c
lie
n
te
 c
u
an
d
o
 r
ea
liz
a 
u
n
a 
co
m
p
ra
 (
P
ér
ez
 y
 G
ar
d
ey
, 2
01
4
, p
. 1
).
  
Tiempo 
Tiempo medio 
de espera 
Es el tiempo que espera el 
cliente para ser atendido, ya sea 
de forma física como vía 
telefónica u online. 
Cuantitativa 
De 
intervalo 
Tiempo medio de espera= 
suma total de minutos de 
espera al servicio/ cantidad de 
clientes atendidos. 
En
cu
es
ta
 
C
u
es
ti
o
n
ar
io
 
Cumplimiento 
del plazo de 
entrega 
Repercute en el factor temporal. 
Se refiere a la fecha de entrega 
del producto o realización del 
servicio.  
Cuantitativa 
De 
intervalo 
Cumplimiento de plazos de 
entrega= número de entregas 
con demora/número de 
entregas totales 
Lealtad del 
cliente 
Grado de 
fidelización 
Mide la fidelidad de los clientes 
respecto al producto o servicio 
que ofrece la empresa. 
Cuantitativa 
De 
intervalo 
Grado de fidelización= 
número de clientes 
registrados/ número de 
ventas del producto o 
servicio. 
Calidad en 
el 
producto o 
servicio 
Reclamaciones 
Hace referencia a todas las 
reclamaciones realizadas por 
clientes con relación a los 
productos y servicios ofrecidos. 
Cuantitativa 
De 
intervalo 
Reclamaciones= número de 
reclamaciones / número de 
clientes atendidos 
Defectos 
Evalúa el estado de la 
producción de los bienes, está 
más orientado a la calidad del 
producto y se refiere al número 
de errores en los productos. 
Cuantitativa 
De 
intervalo 
Defectos= número de 
productos defectuosos/ 
número de productos 
vendidos 
Las definiciones conceptuales de los indicadores son recuperadas del portal web de Club Marketing Mediterráneo (CMM, 2015). 
(Autoría propia). 
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Tabla 7 
Operacionalización de variables: variable independiente 
Variable 
Definición 
conceptual 
Dimensión Indicador 
Definición conceptual  
del indicador 
Naturaleza Medición 
C
o
m
er
ci
al
iz
ac
ió
n
 d
e 
lo
s 
p
ro
d
u
ct
o
s 
y/
o
 s
er
vi
ci
o
s 
d
e 
em
p
re
sa
s 
d
e 
la
 r
eg
ió
n
 
A
m
az
o
n
as
 
(i
n
d
ep
en
d
ie
n
te
) 
G
es
ti
o
P
o
lis
.c
o
m
 (
20
18
) 
in
d
ic
a 
q
u
e
 “
se
 r
ef
ie
re
 a
l c
o
n
ju
n
to
 d
e
 a
cc
io
n
es
 
en
ca
m
in
ad
as
 a
 c
o
m
er
ci
al
iz
ar
 b
ie
n
es
 o
 s
er
vi
ci
o
s”
 (
su
b
tí
tu
lo
 1
, p
ár
r.
 1
),
 e
n
 e
st
e 
ca
so
, d
e 
em
p
re
sa
s 
d
e 
la
 R
eg
ió
n
 A
m
az
o
n
as
. 
Comercial 
Margen comercial 
Muestra la diferencia entre las ventas y el coste de 
las mismas. 
Cuantitativa 
De 
intervalo 
ROI  
(retorno de la inversión) 
Es el rendimiento de una inversión realizada. Cuantitativa 
De 
intervalo 
Clientes 
Coste de adquisición de un 
cliente 
Costo por conseguir un nuevo cliente. Se hace este 
cálculo en un periodo determinado y permite 
conocer si la estrategia que un determinado 
negocio sigue es viable. 
Cuantitativa 
De 
intervalo 
CPL 
(Ratio de conversión de Lead a 
oportunidad comercial) 
Se usa en aquellos negocios que tienen presencia 
en internet y cuentan con una determinada 
estrategia para conseguir nuevos clientes. Por lead 
se entiende a una cuenta que muestra interés por 
el producto o servicio que se ofrece. 
Cuantitativa 
De 
intervalo 
Retención de clientes 
Consiste en conocer el porcentaje de clientes que 
se quedan en el entorno del negocio e incluso 
vuelven a comprar otro servicio y/o producto. 
Cuanto mayor sea esa tasa, mejor será para el 
negocio. 
Cuantitativa 
De 
intervalo 
 Las definiciones conceptuales de los indicadores son recuperadas del portal web de Aventaja marketing and sales growth (AMASG, 
2015). (Autoría propia). 
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2.8.7.  Plan de análisis de datos 
Se utilizará estadística descriptiva para el tratamiento de los datos, 
empleándose para su procesamiento las herramientas Excel y SPSS.  
2.8.8.  Consideraciones éticas 
Con respecto al deber hacia la sociedad, la información es un activo muy 
importante para las empresas, por lo que existe el compromiso de 
confidencialidad sobre el tratamiento de la misma. De la misma manera, en 
cuanto a la conducta científica, para el caso del marco teórico, se está citando 
a todos los autores que han permitido la identificación y uso de los diferentes 
conceptos y terminología utilizados en este trabajo de investigación. 
Los informes de investigación serán verídicos en cuanto a la utilización de 
los instrumentos como en el procesamiento de los datos para la obtención de 
resultados. 
Esta investigación constituye una innovación para la Región Amazonas, ya 
que no se han realizado trabajos de esta naturaleza. 
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